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Kepuasan pasien adalah perasaan senang atau kecewa seorang pasien yang muncul 
setelah membandingkan antara kesannya terhadap hasil dan harapan-harapannya. 
Pelayanan Kefarmasian adalah suatu pelayanan langsung dan bertanggung jawab 
kepada pasien berkaitan dengan sediaan farmasi dengan maksud mencapai hasil yang 
pasti untuk meningkatkan mutu kehidupan pasien. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengukur tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap variabel kehandalan 
(reliability), ketanggapan (responsivenes), keyakinan (assurance), empati (emphaty), 
dan penampilan (tangible) dari pelayanan kefarmasian pada Puskesmas Alak Kota 
Kupang. Jenis penelitian ini adalah deskriptif yaitu dengan menggunakan lembar 
kuesioner sebagai instrumen penelitian kemudian dihitung persentase rata-rata 
tingkat kepuasan pasien dan diklasifikasikan. Berdasarkan analisis data hasil 
penelitian yang dilakukan oleh peneliti terhadap 88 responden maka diperoleh 
simpulan, tingkat kepuasan pasien terhadap variabel jaminan 84%, variabel empati 
84%, variabel ketanggapan 82%, dimensi penampilan 80% dan variabel keha ndalan 
79%. Sehingga rata-rata tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 
kefarmasian di Puskesmas Alak 2018 secara keseluruhan sebesar 82%dengan 
klasifikasi kepuasan adalah sangat puas. 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Upaya kesehatan adalah setiap kegiatan untuk memelihara dan 
meningkatkan kesehatan, bertujuan untuk mewujudkan derajat kesehatan 
yang optimal bagi masyarakat. Puskesmas merupakan fasilitas pelayanan 
kesehatan dasar yang menyelenggarakan upaya kesehatan pemeliharaan, 
peningkatan kesehatan (promotif), pencegahan penyakit (preventif), 
penyembuhan penyakit (kuratif), dan pemulihan kesehatan (rehabilitatif), 
yang dilaksanakan secara menyeluruh, terpadu, dan berkesinambungan 
(Depkes RI, 2014). 
Pelayanan Kefarmasian adalah suatu pelayanan langsung dan 
bertanggung jawab kepada pasien berkaitan dengan sediaan farmasi dengan 
maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu kehidupan 
pasien. Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas merupakan satu kesatuan yang 
tidak terpisahkan dari pelaksanaan upaya kesehatan, yang berperan penting 
dalam meningkatkan mutu pelayanan kesehatan bagi masyarakat. Pelayanan 
kefarmasian di Puskesmas meliputi 2 (dua) kegiatan, yaitu kegiatan yang 
bersifat manajerial berupa pengelolaan sediaan farmasi dan bahan medis 
habis pakai dan kegiatan pelayanan farmasi klinik. (Depkes RI, 2014) 
Tingkat kepuasan pasien yang akurat sangat dibutuhkan dalam upaya 
peningkatan mutu layanan kesehatan. Kepuasan adalah suatu tingkat perasaan 
seseorang yang timbul sebagai kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya 
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setelah seseorang membandingkannya, dengan apa yang diharapkannya 
(Pohan, 2006). 
Kepuasan menurut Kotler (2007) adalah perasaan senang atau kecewa 
seorang pasien yang muncul setelah membandingkan antara kesannya 
terhadap hasil dan harapan-harapannya. Kepuasan pelanggan dalam 
kaitannya dengan pelayanan kesehatan dapat diukur berdasarkan 5 dimensi 
yaitu Reliability (kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance 
(jaminan), Emphaty (empati), Tangible (penampilan). 
Penelitian sebelumnya yang dilakukan Talinati (2017) dengan judul 
survey kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan kefarmasian di 
puskesmas oesao periode Juni-Juli 2016 menunjukkan bahwa pasien sangat 
puas terhadap dimensi jaminan dan empati (86%), dimensi ketanggapan dan 
kehandalan (85%), dan untuk dimensi penampilan (82%). 
Puskesmas Alak merupakan salah satu unit pelayanan kesehatan 
masyarakat yang terletak di wilayah Kota Kupang, tepatnya di Kelurahan 
Nunbaun Sabu Kecamatan Alak, wilayah kerja Puskesmas Alak terdiri dari 6 
kelurahan dengan total jumlah penduduk 36.642 dan jumlah kunjungan rawat 
jalan Puskesmas Alak secara keseluruhan beserta pustu mencapai 4.350 
pasien/bulan, dengan jumlah tenaga kefarmasian yang sedikit yaitu berjumlah 
2 orang akan mempengaruhi pelayanan yang diberikan oleh para petugas 
kefarmasian terhadap pasien, sehingga penting untuk melihat seberapa besar 




B. Rumusan Masalah 
Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 
kefarmasian di Puskesmas Alak Kota Kupang 
C. Tujuan Penelitian 
1. Tujuan umum 
Mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap Pelayanan 
Kefarmasian di Puskesmas Alak Kota Kupang. 
2. Tujuan khusus 
Mengukur tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap variabel 
kehandalan (Reliability), ketanggapan (Responsivenes), keyakinan 
(Assurance), empati (Emphaty), dan penampilan (Tangible) dari 
pelayanan kefarmasian pada Puskesmas Alak Kota Kupang. 
D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi peneliti 
Sebagai sarana mengaplikasikan ilmu dalam bidang Pelayanan 
Kefarmasian di Puskesmas Alak Kota Kupang yang diperoleh selama 
perkuliahan di Jurusan Farmasi Poltekkes Kemenkes Kupang. 
2. Bagi instansi 
Sebagai bahan masukkan dan evaluasi dalam upaya memperbaiki dan 




3. Bagi institusi 























A. Survei Kepuasan 
1. Pengertian 
Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 
Reformasi Birokrasi No. 16/2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan 
Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Publik mengatakan bahwa: 
“Survei Kepuasan Masyarakat adalah pengukuran secara komprehensif 
kegiatan tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil 
pengukuran atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari 
penyelenggara pelayanan publik”. Mengingat jenis pelayanan publik 
sangat beragam dengan sifat dan karakteristik  yang berbeda, maka Survei 
Kepuasan Masyarakat dapat menggunakan metode dan teknik survei yang 
sesuai. 
Pelaksanaannya melalui tahapan perencanaan, persiapan, 
pelaksanaan, pengolahan dan penyajian hasil survei, yang mencakup 
langkah-langkah, sebagai berikut: 
a. Menyusun instrumen survei; 
b. Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel; 
c. Menentukan responden; 
d. Melaksanakan survei; 
e. Mengolah hasil survei; 
f. Menyajikan dan melaporkan hasil.   
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2. Tahapan penyelenggaraan 
a. Teknik survei kepuasan masyarakat 
Untuk melakukan survei dapat menggunakan teknik survei, antara 
lain: 
1) Kuesioner dengan wawancara tatap muka; 
2) Kuesioner melalui pengisian sendiri, termasuk yang dikirimkan 
melalui surat; 
3) Kuesioner elektronik (internet / e-survey); 
4) Diskusi kelompok terfokus; 
5) Wawancara tidak berstruktur melalui wawancara mendalam. 
b. Hasil survei kepuasan masyarakat, dimaksudkan untuk: 
1) Mengetahui kelemahan atau kekuatan dari masing-masing unit 
penyelenggara pelayanan publik. 
2) Mengukur secara berkala penyelenggaraan pelayanan yang telah 
dilaksanakan oleh unit pelayanan publik. 
3) Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan 
langkah perbaikan pelayanan. 
4) Sebagai umpan balik dalam memperbaiki layanan. Masyarakat 






B. Kepuasan Pasien 
1. Pengertian 
Kepuasan pasien adalah perasaan senang atau kecewa seorang 
pasien yang muncul setelah membandingkan antara kesannya terhadap 
hasil dan harapan-harapannya. Apabila hasil yang dirasakan pasien sama 
atau melebihi harapannya, maka akan timbul perasaan puas dan begitu 
pula sebaliknya. Kepuasan pelanggan dalam kaitannya dengan pelayanan 
kesehatan dapat diukur berdasarkan 5 dimensi yaitu Reliability 
(kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan), 
Emphaty (empati), Tangible (penampilan) (Kotler, 2007). 
Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah reaksi pelanggan 
terhadap kinerja suatu perusahaan atau produk dengan melakukan 
perbandingan antara harapan sebelumnya dengan hasil nyata kinerja 
perusahaan atau produk tersebut setelah melakukan pembelian atau 
pemakaian(Tjiptono, 2005). 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien 
Kepuasan pasien harus di sertai dengan pemantauan terhadap kebutuhan: 
a. Kehandalan (reliability) adalah kemampuan petugas untuk 
melaksanakan pelayanan dengan cepat dan tepat kepada pasien. 
b. Ketanggapan (reponsiveness) adalah kemampuan petugas untuk 
membantu pasien untuk memenuhi kebutuhannya. 
c. Keyakinan (assurance) adalah pengetahuan dan kemampuan petugas 
untuk menimbulkan kepercayaan pasien. 
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d. Empati (emphaty) adalah perhatian dan sikap peduli yang diberikan 
oleh petugas kepada semua pasien tanpa memandang status sosial 
pasien. 
e. Penampilan (tangible) adalah kerapihan, kebersihan petugas termasuk 
kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruang perawatan. 
C. Pelayanan Kefarmasian 
Pelayanan Kefarmasian adalah suatu pelayanan langsung dan 
bertanggung jawab kepada pasien berkaitan dengan sediaan farmasi dengan 
maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu kehidupan 
pasien. Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas merupakan satu kesatuan yang 
tidak terpisahkan dari pelaksanaan upaya kesehatan, yang berperan penting 
dalam meningkatkan mutu pelayanan kesehatan bagi masyarakat. Pelayanan 
kefarmasian di Puskesmas meliputi 2 (dua) kegiatan, yaitu kegiatan yang 
bersifat manajerial berupa pengelolaan sediaan farmasi dan bahan medis 
habis pakai dan kegiatan pelayanan farmasi klinik.  
Pengelolaan Sediaan Farmasi dan Bahan Medis Habis Pakai merupakan salah 
satu kegiatan pelayanan kefarmasian, yang dimulai dari perencanaan, 
permintaan, penerimaan, penyimpanan, pendistribusian, pengendalian, 
pencatatan dan pelaporan serta pemantauan dan evaluasi. Tujuannya adalah 
untuk menjamin kelangsungan ketersediaan dan keterjangkauan Sediaan 
Farmasi dan Bahan Medis Habis Pakai yang efisien, efektif dan rasional, 
meningkatkan kompetensi/kemampuan tenaga kefarmasian, mewujudkan 
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sistem informasi manajemen, dan melaksanakan pengendalian mutu 
pelayanan. 
Pelayanan farmasi klinik merupakan bagian dari Pelayanan 
Kefarmasian yang langsung dan bertanggung jawab kepada pasien berkaitan 
dengan Obat dan Bahan Medis Habis Pakai dengan maksud mencapai hasil 
yang pasti untuk meningkatkan mutu kehidupan pasien. Pelayanan farmasi 
klinik meliputi: 
a. Pengkajian dan pelayanan Resep 
b. Pelayanan Informasi Obat (PIO) 
c. Konseling 
d. Visite Pasien (khusus Puskesmas rawat inap) 
e. Monitoring Efek Samping Obat (MESO) 
f. Pemantauan Terapi Obat (PTO) 
g. Evaluasi Penggunaan Obat (Depkes RI, 2014) 
D. Puskesmas 
1. Pengertian 
Menurut Peraturan Menteri Kesehatan No. 75 Tahun 2014 tentang 
Pusat Kesehatan Masyarakat mengatakan bahwa: “Pusat Kesehatan 
Masyarakat yang selanjutnya disebut Puskesmas adalah fasilitas 
pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan 
masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, dengan 
lebih mengutamakan upaya promotif dan preventif, untuk mencapai 
derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya di wilayah kerja”. 
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Fasilitas pelayanan kesehatan adalah suatu tempat yang 
diguanakan untuk menyelenggarakan upaya pelayanan kesehatan, baik 
promotif, preventif, kuratif maupun rehabilitatif yang dilakukan oleh 
pemerintah, pemerintah daerah dan masyarakat. 
2. Tugas dan Fungsi Puskesmas 
a. Tugas 
Melaksanankan kebijakan kesehatan untuk mencapai tujuan 
pembangunan kesehatan di wilayah kerjanya dalam rangka 
mendukung terwujudnya Kecamatan sehat. 
b. Fungsi 
1) Penyelenggaraan Upaya Kesehatan Masyarakat (UKM) tingkat 
pertama di wilayah kerjanya. Dalam menyelenggarakan 
fungsinya, puskesmas berwenang untuk: 
a) Melaksanakan komunikasi, informasi, edukasi, dan 
pemberdayaan masyarakat dalam bidang kesehatan. 
b) Menggerakkan masyarakat untuk mengidentifikasi dan 
menyelesaikan masalah kesehatan pada setiap tingkat 
perkembangan masyarakat yang bekerjasama dengan sektor 
lain. 
c) Melaksanakan pembinaan teknis terhadap jaringan pelayanan 
dan upaya kesehatan berbasis masyarakat. 
d) Melaksanakan pencatatan, pelaporan, dan evaluasi terhadap 
akses, mutu, dan cakupan pelayanan kesehatan. 
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e) Memberikan rekomendasi terkait masalah kesehatan 
masyarakat, termasuk dukungan terhadap sistem 
kewaspadaan dini dan respon penanggulangan penyakit. 
f) Penyelenggaraan Upaya Kesehatan Perseorangan (UKP) 
tingkat pertama di wilayah kerjanya. 
g) Sebagai wahana pendidikan tenaga kesehatan. 
2) Penyelenggaraan Upaya Kesehatan Perseorangan (UKP) tingkat 
pertama di wilayah kerjanya. 
Kegiatan penyelenggaraannya, meliputi : 
a) Menyelenggarakan pelayanan kesehatan dasar secara 
komprehensif, berkesinambungan dan bermutu. 
b) Menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang mengutamakan 
upaya promotif dan preventif. 
c) Menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang berorientasi 
pada individu, keluarga, kelompok dan masyarakat. 
d) Menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang mengutamakan 
keamanan dan keselamatan pasien, petugas dan pengunjung. 
e) Menyelenggarakan pelayanan kesehatan dengan prinsip 
koordinatif dan kerja sama inter dan antar profesi 
f) Melaksanakan rekam medis. 
g) Melaksanakan pencatatan, pelaporan, dan evaluasi terhadap 
mutu dan akses pelayanan kesehatan 
h) Melaksanakan peningkatan kompetensi tenaga kesehatan 
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i) Mengkoordinasikan dan melaksanakan pembinaan fasilitas 
pelayanan kesehatan tingkat pertama di wilayah kerjanya. 
j) Melaksanakan penapisan rujukan sesuai dengan indikasi 
medis dan sistem rujukan. 
3) Sebagai wahana pendidikan tenaga kesehatan. 
3. Upaya kesehatan 
Upaya kesehatan adalah setiap kegiatan untuk memelihara dan 
meningkatkan kesehatan, bertujuan untuk mewujudkan derajat kesehatan 
yang optimal bagi masyarakat. Puskesmas merupakan fasilitas pelayanan 
kesehatan dasar yang menyelenggarakan upaya kesehatan pemeliharaan, 
peningkatan kesehatan (promotif), pencegahan penyakit (preventif), 
penyembuhan penyakit (kuratif), dan pemulihan kesehatan (rehabilitatif), 
yang dilaksanakan secara menyeluruh, terpadu, dan berkesinambungan. 
Puskesmas menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat tingkat 
pertama yang dilaksanakan secara terintegrasi dan berkesinambungan. Upaya 
kesehatan perseorangan tingkat pertama dilaksanakan dalam bentuk: 
a. Rawat jalan. 
b. Pelayanan gawat darurat. 
c. Pelayanan satu hari (one day care). 
d. Home care. 





Untuk melaksanakan upaya kesehatan, puskesmas harus menyelenggarakan; 
1) Manajemen puskesmas. 
2) Pelayanan kefarmasian. 
3) Pelayanan keperawatan kesehatan masyarakat. 
4) Pelayanan laboratorim. 
E. Gambaran Umum Puskesmas Alak 
1. Wilayah kerja Puskesmas Alak 
Puskesmas Alak berada di wilayah kecamatan Alak yang terdiri dari enam 
(6) kelurahan yaitu Nunbaun Sabu, Nunbaun Delha, Nunhila, Namosain, 
Penkase-Oeleta dan Alak, dimana tiap-tiap kelurahan terdapat 1 buah 
Pustu kecuali di kelurahan Alak terdapat 2 buah Pustu sedangkan 
kelurahan Nunbaun Sabu tidak terdapat Pustu karena puskesmas Alak 
berada di wilayah Nunbaun Sabu. Jumlah kunjungan rata-rata rawat jalan 
di Puskesmas Alak secara keseluruhan beserta pustu mencapai 4.350 
pasien/bulan. 
2. Data demografi 
Puskesmas Alak melayani 7.363 KK yang terbagi dalam enam (6) 
Kelurahan. 
Tabel 1. Distribusi penduduk wilayah kerja puskesmas Alak 
 Kelurahan Luas Wilayah (m2) KK Jiwa 
 Alak 7.10 1.363 5.332 
 Namosain 2.45 2.516 13.117 
 NunbaunSabu 1.42 720 3.835 
 Nunbaun Delha 0.82 934 4.087 
 Nunhila 0.37 562 2.511 
 Penkase-Oeleta 3.38 1.268 7.760 
 Total 15.54 7.363 36.642 
   Sumber : (Data sekunder kecamatan Alak dalam angka, 2017). 
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3. Keadaan sarana dan prasarana 
a. Puskesmas 
Puskesmas Alak dalam menyelenggarakan upaya kesehatan kepada 




4) Poli Gigi 
5) Poli Gizi 
6) Poli KB dan KIA 
7) Poli Lansia 
8) Poli Umum 
9) Ruang Administrasi 




c. Kelompok Prolanis (Profil Puskesmas Alak, 2017). 
4. Personalia di Puskesmas Alak 
a. Tenaga Kesehatan dan Non Kesehatan PNS 
1) Struktural   : 2 
2) Keperawatan  : 9 
3) Kebidanan   : 13 
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4) Kefarmasian  : 1 
5) Dokter umum  : 1 
6) Dokter gigi   : 1 
7) Perawat gigi   : 2 
8) Nutrisionis   : 2 
9) Analis   : 1 
10) Kesehatan masyarakat : 1 
11) Kesehatan lingkungan : 1 
12) Manajemen   : 1 
13) Tenaga SMA  : 3 
b. Tenaga PPT Kesehatan/Non Kesehatan 
1) Tenaga Medis  : 2 
2) Tenaga Keperawatan : 1 
3) Tenaga Kebidanan  : 5 
4) Tenaga Analis  : 1 
5) Tenaga Asisten Apoteker : 1 
6) Tenaga Nutrisionis  : 1 
7) Tenaga Non Kesehatan : 7 
5. Kriteria Personalia 
Kriteria personalia yang mengisi struktur organisasi Puskesmas 
disesuaikan dengan tugas dan tanggung jawab masing-masing unit 
puskesmas. Khusus untuk Kepala Puskesmas kriteria tersebut 
dipersyaratkan harus seorang sarjana di bidang kesehatan yang kurikulum 
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pendidikannya mencakup Kesehatan Masyarakat. Petugas kefarmasian di 
Puskesmas Alak selain melakukan pelayanan resep dan obat kepada pasien 
juga merencanakan kebutuhan obat dan perbekalan kefarmasian baik 
bulanan dan tahunan, mengelola pemasukan obat dan alkes baik dari 
gudang farmasi, mengelola pengeluaran / pendistribusian obat kepada 
Puskesmas Pembantu, Pos Kesehatan Desa, Polindes, Posyandu maupun 
kegiatan Puskesmas Keliling, menyusun dan menyimpan arsip resep, serta 

















A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian deskriptif. 
B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
1. Lokasi penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Alak Kota Kupang. 
2. Waktu penelitian 
Penelitian dilakukan pada bulan Juni-Juli 2018. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Semua pasien dan/atau keluarga pasien rawat jalan yang mendapatkan 
pelayanan kefarmasian di Puskesmas Alak Kota Kupang. 
2. Sampel 
Sampel dalam penelitian ini, dengan kriteria : 
a. Pasien atau keluarga pasien rawat jalan yang mendapatkan pelayanan 
pada ruang farmasi di Puskesmas Alak. 
b. Mampu berkomunikasi, membaca dan menulis. 
c. Berumur ≥ 17 – 61 tahun. 
d. Minimal kunjungan 2 kali. 
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D. Teknik Pengambilan Sampel 
Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. 





n = Jumlah sampel 
N = Jumlah populasi  
d = Presisi yang ditetapkan (10%) (Riduwan, 2013). 
Berdasarkan data kunjungan pasien rawat jalan sebanyak 700 pasien/bulan. 
Dari data tersebut dapat diperoleh besar sampel : 
n =  
700
700 (0,1)2 + 1 
n = 87,5 ~ 88 responden. 
E. Variabel Penelitian 
Variabel dalam penelitian ini adalah variabel tunggal yaitu mengukur tingkat 
kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas 
Alak Kota Kupang dengan indikator kehandalan, ketanggapan, jaminan, 








F. Definisi Operasional 
Tabel 2. Definisi operasional 
No. Definisi operasional Skala 
1. Kepuasan pasien adalah suatu perasaan senang 
atau kecewa dari pasien atau keluarga pasien 
rawat jalan yang muncul akibat dari kinerja 
pelayanan kefarmasian yang dilakukan oleh 
petugas farmasis di Puskesmas Alak setelah 
pasien atau keluarga pasien membandingkan 
dengan harapannnya saat pengambilan data 
responden 
Interval  
2. Pasien rawat jalan adalah pasien atau keluarga 
pasien rawat jalan yang mendapat pelayanan 
kefarmasian di ruangan farmasi puskesmas Alak 
saat pengambilan data responden 
Interval  
3. Pelayanan kefarmasian adalah pelayanan resep 
obat dan pemberian informasi obat yang 
diberikan oleh petugas farmasi kepada pasien 
atau keluarga pasien saat pengambilan data 
responden 
Interval  
4. Kehandalan (Reliability) adalah kemampuan 
petugas farmasi untuk melakukan Pelayanan 
Kefarmasian sesuai waktu yang telah ditetapkan, 
secara cepat yaitu untuk resep racikan maksimal 
≤ 60 menit, untuk obat jadi maksimal ≤ 30 menit 
dan secara tepat yaitu pemberian obat yang 
sesuai dengan resep. 
Interval  
5. Ketanggapan (Responsiveness) adalah 
kemampuan petugas farmasi untuk tanggap 
terhadap masalah pasien dan memberikan 
informasi yang jelas kepada pasien tentang obat 
yang diresepkan. 
Interval  
6. Jaminan (Assurance) adalah kemampuan petugas 
farmasi dalam memberikan pelayanan informasi 
terhadap obat yang diserahkan, kesopanan dalam 
memberi pelayanan, keterampilan dalam 
memberikan keamanan bahwa obat yang 
diserahkan telah sesuai 
Interval  
7. Empati (Emphaty) adalah kemampuan petugas 
farmasi untuk memberikan perhatian dan 
pelayanan kepada tiap pasien, peduli terhadap 
keluhan pasien dan keluarganya tanpa 





8. Penampilan (Tangibles) adalah penampilan 
secara fisik pada ruang farmasi berupa peralatan 
yang bersih, keadaan ruangan yang bersih, dan 
nyaman serta kerapian berpakaian dari petugas 
yang memberikan pelayanan. 
Interval  
G. Instrumen Penelitian 
Instrumen dalam penelitian ini adalah lembar kuesioner yang ditujukan 
kepada pasien dan/atau keluarga pasien rawat jalan yang mendapatkan 
pelayanan kefarmasian di Puskesmas Alak. 
H. Prosedur Penelitian 
1. Pengenalan lokasi penelitian. 
2. Mengurus surat izin penelitian. 
3. Pembagian kuesioner kepada responden dan penjelasan cara pengisian. 
4. Lembar kuesioner yang telah diisi kemudian dikumpulkan oleh peneliti. 
5. Lembar kuesioner yang telah dikumpulkan kemudian dianalisis. 
I. Teknik Analisis Data 
Data yang telah didapat akan diolah dan dianalisis secara deskriptif yaitu 
berdasarkan skala likert. 
Kegiatan analisis data meliputi: 
1. Scoring, yaitu pemberian nilai berupa angka pada jawaban pertanyaan 
untuk memperoleh data kuanitatif. Dalam penelitian ini urutan pemberian 
nilai berdasarkan tingkat jawaban yang diperoleh dari responden yaitu: 
a. Untuk jawaban sangat puas mendapat skor 5 
b. Untuk jawaban puas mendapat skor 4 
c. Untuk jawaban cukup puas mendapat skor 3 
21 
 
d. Untuk jawaban kurang puas mendapat skor 2 
e. Untuk jawaban tidak puas mendapat skor 1 
2. Tabulating, yaitu pengumpulan data atas jawaban-jawaban dengan 
teratur dan teliti, kemudian dihitung dan dijumlahkan serta disajikan 
dalam bentuk tabel. Pengukuran tingkat kepuasan pasien dilakukan 
dengan cara menghitung persentase masing-masing indikator pertanyaan 
(responsiveness, reliability, emphaty assurance, dan tangibles) dengan 
menggunakan rumus (Sugiyono, 2010): 
% = 
Σ skor perolehan
Σ skor maksimumx 100% 
Berdasarkan rumus tersebut dapat disesuaikan dengan range skala 
tingkat kepuasan pasien sebagai berikut: 
Tabel 3. Range skala tingkat kepuasan pasien 
No. Tingkat kepuasan  Nilai skala peringkat 
1. Sangat puas 81 – 100 % 
2. Puas  61 – 80 % 
3. Cukup puas 41 – 60 % 
4. Kurang puas 21 – 40 % 
5. Tidak puas   0 – 20 % 







HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Karakteristik Pasien 
Karakteristik pasien merupakan gambaran kunjungan pasien rawat 
jalan di Puskesmas Alak yang digolongkan berdasarkan jenis kelamin, umur, 
pekerjaan, dan jumlah waktu kunjungan. Distribusi pasien di Puskesmas Alak 
Kota Kupang dapat dilihat berdasarkan karakteristik sebagai berikut : 
1. Berdasarkan jenis kelamin 
Gambaran kunjungan pasien rawat jalan di Puskesmas Alak Kota 
Kupang berdasarkan jenis kelamin (Tabel. 4). 
Tabel 4. Distribusi Pasien Rawat Jalan Berdasarkan Jenis 
Kelamin Pasien di Puskesmas Alak Periode Juni-Juli 
2018 
Jenis kelamin Pasien Keluarga pasien Jumlah % 
Laki-laki 12 10 22 25 
Perempuan  36 30 66 75 
Total 48 40 88 100 
% 55 45                 100  
(Sumber : data primer penelitian) 
Tabel diatas menunjukkan bahwa dari 88 responden terdapat jumlah 
responden perempuan lebih banyak (75%) dari laki-laki (25%), dan juga 
dari 88 responden dengan kriteria pasien lebih banyak (55%) dari 
keluarga pasien (45%). Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Talinati pada tahun 2017 bahwa pasien dengan jenis kelamin 
perempuan lebih banyak (66%) dari laki-laki (34%). Terlihat bahwa pada 
umumnya perempuan lebih rentan terhadap penyakit dan lebih cepat 
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menginginkan untuk mendapat bantuan kesehatan jika mengalami 
masalah kesehatan dibandingkan dengan laki-laki. Menurut Pennebaker, 
menyatakan bahwa wanita pada umumnya lebih banyak melaporkan 
gejala sakit dibandingkan dengan pria. Hal ini juga sesuai dengan 
penelitian yang dilakukan Achmad Asnawi di Puskesmas Sukmajaya 
yang menyatakan 60,95% pengunjung puskesmas adalah perempuan. 
(Rahmayanti, 2015) 
2. Berdasarkan umur 
Gambaran kunjungan pasien rawat jalan di Puskesmas Alak Kota 
Kupang berdasarkan karakteristik umur responden (Tabel. 5). 
Tabel 5. Distribusi Pasien Rawat Jalan Berdasarkan Umur Pasien 
di Puskesmas AlakPeriode Juni-Juli 2018 
Umur pasien Pasien Keluarga pasien Jumlah % 
17 – 25 tahun 11 9 20 23 
26 – 34 tahun 17 14 31 35 
35 – 43 tahun 11 6 17 19 
44 – 52 tahun 7 7 14 16 
53 – 61 tahun 2 4 6 7 
Total 48 40 88 100 
% 55 45            100  
                  (Sumber : data primer penelitian) 
Tabel diatas menunjukkan bahwa persentase tertinggi pada umur 26-34 
tahun (35%) dan terendah pada umur 53-61 tahun (7%). Menurut WHO 
di 9 negara berkembang telah menyimpulkan bahwa populasi terbanyak 
yang menggunakan sarana pelayanan kesehatan adalah kelompok umur 
lima tahun (balita) dan kelompok umur 30-35 tahun. Sedangkan 
masyarakat yang berkunjung ke pelayanan kesehatan dalam arti 
mengantar kebanyakan umur produktif (15-55 tahun). Teori yang 
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dikemukakan Navaro, kelompok umur produktif merupakan umur yang 
yang cenderung memanfaatkan fasilitas kesehatan. Hal ini sesuai dengan 
penelitian yang dilakukan Achamd Asnawi di Puskesmas Sukmajaya 
yang menyatakan 77,3% pengunjung puskesmas berusia produktif. 
(Rahmayanti, 2015) 
3. Berdasarkan Pekerjaan 
Gambaran kunjungan pasien rawat jalan di Puskesmas Alak Kota 
Kupang berdasarkan jenis pekerjaan responden (Tabel. 6). 
Tabel 6.  Distribusi Pasien Rawat Jalan Berdasarkan Pekerjaan 
Pasien di Puskesmas Alak Periode Juni-Juli 2018. 
 
Pekerjaan Pasien Keluarga pasien Jumlah % 
Pelajar/Mahasiswa 8 6 14 16 
Tidak bekerja /Ibu 
Ru mah Tangga 
27 22 49 56 
Pegawai negeri sipil 4 1 5 6 
BUMN / Swasta 8 11 19 21 
Pensiunan / 
Purnawirawan 
1 1 1 1 
Total 48 40 88 100 
% 55 45            100  
       (Sumber : data primer penelitian) 
Tabel diatas menunjukkan bahwa persentase tertinggi pada pekerjaan 
tidak kerja/ibu rumah tangga (56%) dan persentase terkecil pada pens 
iunan/purnawirawan (1%). Melihat jam buka Puskesmas adalah jam 
08.00 hingga jam 12.00 siang, maka kebanyakan pasien yang datang ibu 
rumah tangga/ tidak bekerja  karena pada jam-jam itulah ibu rumah 
tangga memiliki waktu senggang dibanding profesi lainnya. Hal ini 
sesuai dengan penelitian Achmad Asnawi, bahwa sebagian besar pasien 
puskesmas adalah kelompok pekerja tidak tetap sebanyak 58,2%, yang 
25 
 
terdiri dari ibu rumah tangga, pelajar/ mahasiswa, buruh dan belum 
bekerja. Karena kesibukannya, orang yang bekerja seringkali 
mengabaikan gejala-gejala penyakit.  
4. Berdasarkan Waktu Kunjungan 
Gambaran kunjungan pasien rawat jalan di Puskesmas Alak Kota 
Kupang berdasarkan jumlah waktu kunjungan (Tabel. 7). 
Tabel 7.  Distribusi Pasien Rawat Jalan Berdasarkan Waktu 
Kunjungan Pasien di Puskesmas Alak Periode Juni-Juli 
2018. 
Waktu Kunjungan Pasien Keluarga pasien Jumlah % 
2 kali 20 14 34 39 
3 kali 2 2 4 4 
4 kali 4 2 6 7 
5 kali 0 0 0 0 
Lebih dari 5 kali 22 22 44 50 
Total 48 40 88 100 
% 55 45            100  
       (Sumber : data penelitian primer) 
Tabel diatas menunjukkan bahwa persentase tertinggi pada jumlah waktu 
kunjungan lebih dari 5 kali (50%) dan terendah pada waktu kunjungan 5 
kali  dengan hasil persentase (0%). Hal ini dikarenakan pasien yang 
berkunjung ke Puskesmas Alak lebih banyak dari daerah sekitar sehingga 
pasien akan lebih sering berobat karena ada unit pelayanan kesehatan 
terdekat. Berdasarkan beberapa karakteristik pasien diatas menunjukkan 
bahwa persentase golongan pasien lebih banyak (55%) dibandingkan 
dengan golongan keluarga pasien (45%). Hal ini dikarenakan pasien 
merupakan seseorang yang menerima perawatan medis di tempat 
pelayanan kesehatan dan juga pasien lebih berhak mengetahui informasi 
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tentang penyakit dan pengobatannya sendiri daripada keluarga pasien 
serta pasien memiliki privasi atas penyakit yang dideritanya. 
B. Tingkat Kepuasan Pasien 
Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pasien adalah persepsi 
mengenai kualitas jasa yang berfokus pada 5 variabel yairu kehandalan, 
ketanggapan, jaminan, empati dan penampilan. 
1. Kehandalan 
Merupakan kemampuan petugas farmasi untuk melakukan pelayanan 
sesuai waktu yang telah ditetapkan, secara cepat, tepat, dan memuaskan 
dalam memberikan pelayanan kefarmasian kepada pasien rawat jalan 
pada saat berkunjung ke Puskesmas Alak. Variabel ini merupakan salah 
satu faktor yang menentukan kepuasan pasien rawat jalan terhadap 













Tabel 8.  Rata-rata Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan 
Terhadap Pelayanan Kefarmasian Berdasarkan Variabel 








obat (maksimal obat 
racikan ≤ 60 menit, 




440 76 Puas  
Keberadaan petugas 
farmasi pada saat 
















365 440 83 Sangat Puas 
Jumlah 1.397 1.760 79 Puas 
      (Sumber : data primer penelitian) 
Tabel diatas menunjukkan bahwa persentase terendah adalah 76% pada 
indikator kecepatan pelayanan obat terhadap jadwal pelayanan di 
ruangan farmasi, hal ini dikarenakan kurangnya tenaga farmasi pada 
ruang farmasi yaitu 1 orang pada saat dilakukan penelitian. 
2. Ketanggapan  
Merupakan kemampuan petugas farmasi untuk tanggap terhadap masalah 
pasien dan memberikan informasi yang jelas kepada pasien tentang obat 




Tabel 9.  Rata-rata Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan 
Terhadap Pelayanan Kefarmasian Berdasarkan Variabel 


















yang dihadapi pasien 
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440 80 Puas  
Terjadinya 
komunikasi yang 
baik antara petugas 
farmasi  dan pasien 
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440 84 Sangat puas  
Pasien mendapatkan 







440 82 Sangat puas 
Jumlah 1.438 1.760 82 Sangat Puas 
(Sumber : data primer penelitian) 
Tabel diatas menunjukkan persentase terendah adalah 80% pada 
ketanggapan petugas saat pasien membawa resep dan ketanggapan saat 
petugas memberikan penyelesaian terhadap masalah pasien, hal ini 
disebabkan karena petugas pada ruangan hanya berjumlah 1 orang 
sehingga petugas hanya fokus terhadap penyiapan obat dilihat dari 







Merupakan kemampuan petugas farmasi dalam keterampilan dan 
ketelitian dalam memberikan pelayanan dan penyiapan obat bahwa obat 
yang diserahkan terjamin kualitas dan kesesuaiannya (Tabel. 10). 
 Tabel 10.  Rata-rata Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan 
Terhadap Pelayanan Kefarmasian Berdasarkan Variabel 





















440 84 Sangat puas  





440 81 Sangat puas  
Kesesuaian obat yang 




440 86 Sangat puas  
Jumlah 1.477 1.760 84 Sangat Puas 
      (Sumber : data primer penelitian)  
Tabel diatas menunjukkan bahwa persentase terendah adalah 81% pada 
indikator obat yang didapat terjamin kualitasnya, hal ini peneliti melihat 
responden yang menjawab kebanyakan karena persoalan efek obat dalam 
tubuh sehingga dikaitkan dengan kualitas obat. Namun secara umum 
pada variabel ini pasien merasa sangat puas terhadap jaminan pelayanan 
yang diberikan, rata-rata tingkat kepuasan sebesar 84% sehingga perlu 




4. Empati  
Merupakan kepedulian petugas farmasi untuk memberikan perhatian 
secara khusus atau secara individual kepada pasien, perhatian terhadap 
keluhan pasien dan keluarganya, pelayanan kepada pasien tanpa 
membedakan status sosial dan memahami kebutuhan pasien (Tabel. 11) 
Tabel 11. Rata-rata Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan 
Terhadap Pelayanan Kefarmasian Berdasarkan Variabel 


























440 84 Sangat puas 
Petugas farmasi 
memberikan 
pelayanan yang sama 
tanpa membedakan 
status sosial pasien 
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440 84 Sangat puas  
Jumlah 1.479 1.760 84 Sangat Puas 
      (Sumber : data primer penelitian) 
Tabel diatas menunjukkan bahwa persentase terendah adalah 82% pada 
indikator keramahan petugas saat menyapa pasien, dalam hal ini dapat 
dimengerti karena kurangnya tenaga farmasi dan jumlah pasien yang 
berobat sangat banyak sehingga petugas farmasi hanya terfokus pada 
pelayanan resep saja. Tetapi secara umum pada variabel ini pasien 
merasa sangat puas terhadap jaminan pelayanan yang diberikan, rata-rata 
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tingkat kepuasan sebesar 84% sehingga perlu dipertahankan dan 
ditingkatkan. 
5. Penampilan 
Merupakan kemampuan instansi untuk menunjukkan eksistensinya 
kepada pihak eksternal dalam hal ini adalah pasien, meliputi penampilan 
secara fisik pada ruang farmasi berupa peralatan yang bersih, keadaan 
ruangan yang bersih dan nyaman, dan kerapian  berpakaian petugas yang 
memberikan pelayanan serta ketersediaan informasi tentang obat  
(Tabel. 12). 
Tabel 12. Rata-rata Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan 
Terhadap Pelayanan Kefarmasian Berdasarkan Variabel 


















440 85 Sangat puas 
Kelengkapan, kesiapan 
dan kebersihan alat-
alat yang dipakai. 
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440 84 Sangat puas 
Ketersediaan Brosur, 






440 71 Puas 
Jumlah 1.416 1.760 80 Puas  
      (Sumber : data primer penelitian) 
Tabel diatas menunjukkan bahwa persentase terendah sebesar 71% pada 
indikator ketersediaan brosur, leavlet, poster dan lain-lain sebagai 
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informasi obat, hal ini dikarenakan tidak adanya brosur / leavlet / poster 
sebagai informasi tambahan tentang obat kepada pasien.  
6. Rata-rata tingkat kepuasan pasien berdasarkan 5 variabel  
Tabel 13. Rata-rata tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap 
pelayanan kefarmasian berdasarkan 5 variabel secara 
keseluruhan di Puskesmas Alak 
 
Indikator Skor Persentase 
(%) 
Klasifikasi Kepuasan 
Kehandalan 79 Puas 
Ketanggapan 82 Sangat puas 
Jaminan 84 Sangat puas 
Empati 84 Sangat puas 
Penampilan 80 Puas 
Jumlah 409  
Rata-rata 82 Sangat Puas 
(Sumber : data primer penelitian) 
Tabel diatas menunjukkan rata-rata tingkat kepuasan pasien rawat jalan 
terhadap pelayanan kefarmasian di Puskemas Alak secara keseluruhan 










SIMPULAN DAN SARAN 
A. Simpulan 
Hasil penelitian tentang Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan 
Terhadap Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas Alak Kota Kupang 
menunjukkan bahwa persepsi tingkat kepuasan terbesar pada dimensi 
jaminan (84%), dimensi empati (84%), selanjutnya pada dimensi 
ketanggapan (82%), dimensi penampilan (80%), kemudian terakhir pada 
dimensi kehandalan (79%). Sehingga persentase rata-rata tingkat kepuasan 
pasien rawat jalan di Puskesmas Alak Kota Kupang secara keseluruhan 
sebesar 82% dengan klasifikasi kepuasan adalah sangat puas. 
B. Saran 
1. Bagi Instansi Puskesmas Alak Kota Kupang untuk : 
a. Memperhatikan kualitas yang sudah baik tetap dipertahankan dan 
yang masih kurang diperbaiki. 
b. Menyarankan kepada kepala Puskesmas untuk membuat usulan 
menambah tenaga kefarmasian sehingga pelayanan kefarmasian dapat 
terlaksana dengan baik. 
c. Memperhatikan tempat pelayanan agar komunikasi antara pasien dan 
petugas dalam pelayanan resep, pasien dapat mendengarkan dengan 
baik. 
d. Menambahkan fasilitas di ruang tunggu obat seperti tempat duduk dan 
penambahan atap agar pasien nyaman saat menunggu obat. 
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e. Memperhatikan sikap yang akan kita tunjukkan kepada pasien. 
2. Bagi peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian pada bidang yang 
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Lampiran 1. Lembar Permintaan Menjadi Responden 
LEMBAR PERMINTAAN MENJADI RESPONDEN 
Kepada Yth. Calon Responden 
Di Tempat 
Dengan Hormat, 
Saya yang bertandatangan di bawah ini : 
Nama  : Lusy Andriani 
Nim  : PO.530333215661 
Adalah mahasiswa Politeknik Kesehatan Kemenkes Kupang Jurusan Farmasi 
akan melakukan penelitian tentang “Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap 
Pelayanan Kefarmasian Di Puskesmas Alak Kupang”. Penelitian ini tidak 
menimbulkan kerugian bagi responden dan segala informasi yang diberikan akan 
dijamin kerahasiaannya serta hanya digunakan untuk penelitian. Pada surat ini calon 
responden boleh menolak berpartisipasi dalam penelitian ini. 
 Atas bantuan dan kerjasama yang baik, saya ucapkan terimakasih.   
Kupang,  
        Peneliti  
     






Lampiran 2. Lembar Persetujuan Menjadi Responden 
 
LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN 
 
Setelah saya membaca penjelasan pada lembar pertama, saya bersedia untuk 
berpartisipasi sebagai responden penelitian yang dilaksanakan oleh mahasiswa 
Politeknik Kesehatan Kemenkes Kupang Jurusan Farmasi atas nama Lusy Andriani 
dengan judul : Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Pelayanan 
Kefarmasian Di Puskesmas Alak Kupang. 
Saya mengerti bahwa penelitian ini tidak berakibat negatif pada saya 
sehingga informasi yang saya berikan adalah yang sebenar-benarnya dan tanpa 
paksaan. 
Dengan demikian saya bersedia menjadi responden peneliti. 
 
         Kupang, 
        Responden 
 






Lampiran 3. Kuesioner Kepuasan Pasien 
 
TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN 
KEFARMASIAN DI PUSKESMAS ALAK KUPANG 
            
A. Identitas Responden 
1. Nama responden  : ...................................................................... 
2. Alamat   : ...................................................................... 
3. Pasien / Keluarga pasien   
4. Jenis kelamin 
a) Laki – laki  
b) Perempuan  
5. Umur 
a) 17 – 25 tahun 
b) 26 – 34 tahun 
c) 35 – 43 tahun 
d) 44 – 52 tahun 
e) 53 – 61 tahun 
6. Pekerjaan 
a) Pelajar / Mahasiswa 
b) Tidak bekerja / Ibu rumah tangga 
c) Pegawai negeri sipil 
d) BUMN / Swasta 
e) Pensiunan / Purnawirawan 
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7. Jumlah Waktu Kunjungan 
a) 2 kali 
b) 3 kali 
c) 4 kali 
d) 5 kali 
e) Lebih dari 5 kali 
B. Pelaksanaan 
Petunjuk pengisian pertanyaan 
Bapak/Ibu/Saudara/i yang terhormat, 
Dibawah ini terdapat pernyataan-pernyataan yang berkaitan dengan 
pengalaman anda selama menerima pelayanan Kefarmasian di Puskesmas 
Alak Kupang. Demi peningkatan kualitas pelayanan kefarmasian di 
Puskesmas Alak Kupang kami mohon bantuan dari Bapak/Ibu/Saudar/i untuk 
memberikan informasi terhadap pernyataan dibawah ini. Isilah pernyataan 
berikut ini dengan memberi tanda centang (√) pada kolom yang tersedia pada 
tiap pernyataan sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu/Saudar/i dengan pilihan 
jawaban yang telah tersedia terhadap pelayanan kefarmasian yang diterima. 




















5 4 3 2 1 
A. Kehandalan 
1. Kecepatan pelayanan 
obat (maksimal obat 
racikan ≤ 60 menit, obat 
non racikan ≤ 30 menit) 
     
2.  Keberadaan petugas 
farmasi pada saat jam 
kerja di ruangan farmasi 
Puskesmas Alak 
     
3. Obat yang diresepkan 
tersedia dengan lengkap 
     
4. Kesesuaian penyerahan 
obat terhadap nomor 
antrian resep 
     
B.  Ketanggapan 
1.  Ketanggapan petugas 
farmasi ketika pasien 
datang membawa resep 
     
2. Petugas mampu 
memberikan 
penyelesaian terhadap 
masalah yang dihadapi 
pasien 
     
3. Terjadinya komunikasi 
yang baik antara petugas 
farmasi  dan pasien 
     
4. Pasien mendapatkan 
informasi yang jelas dan 
mudah dimengerti 
tentang resep/obat yang 
ditebusnya 








     
2. Ketelitian petugas 
farmasi dalam 
menyiapkan obat 
     
3. Obat yang di dapatkan 
terjamin kualitasnya 
     
4. Kesesuaian obat yang 
diterima dengan yang 
tertulis diresep 
     
D. Empati 
1. Keramahan petugas 
farmasi dalam menyapa 
pasien 
     




     
3. Kesabaran petugas 
farmasi dalam 
menanggapi keluhan dari 
pasien 
     
4. Petugas farmasi 
memberikan pelayanan 
yang sama tanpa 
membedakan status 
sosial pasien 
     
E. Penampilan 
1. Kebersihan dan 
kenyaman di ruang 
tunggu 
     
2. Kebersihan dan kerapian 
berpakaian petugas 
farmasi 
     
3. Kelengkapan, kesiapan 
dan kebersihan alat-alat 
yang dipakai. 
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4. Ketersediaan Brosur, 
Leavlet, Poster dan lain-
lain sebagai informasi 
obat/kesehatan 
     
Saran  
 
        
................................................................................ 
        
................................................................................ 
        
................................................................................ 
        ....................................... 
 








Lampiran 4. Data Tingkat Kepuasan Pasien 
 TABEL DATA  
TINGKAT KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP PELAYANAN KEFARMASIAN  






KEHANDALAN KETANGGAPAN JAMINAN EMPATI PENAMPILAN 
JUMLAH % 
No Hari/Tanggal ID JK USIA PKRN JKN 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Senin, 25/06/18 AN 2 3 2 3 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 92 92 
SANGAT 
PUAS 
2 Senin, 25/06/18 TS 1 2 4 1 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 3 4 4 91 91 
SANGAT 
PUAS 
3 Senin, 25/06/18 YS 2 1 1 1 4 4 4 4 3 3 5 3 4 4 3 4 4 5 4 4 3 5 5 3 78 78 PUAS 
4 Senin, 25/06/18 SH 2 3 2 1 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 89 89 
SANGAT 
PUAS 
5 Senin, 25/06/18 KK 2 4 2 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 99 
SANGAT 
PUAS 
6 Senin, 25/06/18 SD 2 4 2 1 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 92 92 
SANGAT 
PUAS 
7 Senin, 25/06/18 RS 2 4 2 1 4 5 3 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 90 90 
SANGAT 
PUAS 
8 Senin, 25/06/18 BT 2 2 2 2 5 5 3 5 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 92 92 
SANGAT 
PUAS 
9 Senin, 25/06/18 RB 2 2 3 5 2 2 2 5 3 3 5 5 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 2 78 78 PUAS 
10 Senin, 25/06/18 YD 2 2 2 1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 77 77 PUAS 
11 Senin, 25/06/18 N 2 2 2 1 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 77 PUAS 
12 Senin, 25/06/18 FA 2 2 2 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 57 57 
CUKUP 
PUAS 
13 Senin, 25/06/18 AP 2 2 2 5 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 49 49 
CUKUP 
PUAS 
14 Senin, 25/06/18 IA 2 1 3 3 3 3 4 4 3 4 5 3 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 3 79 79 PUAS 
15 Senin, 25/06/18 YM 2 3 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 80 PUAS 
16 Senin, 25/06/18 BT 2 3 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 98 
SANGAT 
PUAS 
17 Selasa,26/06/18 SF 2 2 2 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 74 74 PUAS 
18 Selasa,26/06/18 YR 2 2 2 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 3 90 90 
SANGAT 
PUAS 
19 Selasa,26/06/18 D 2 1 2 1 4 2 4 4 2 4 5 4 4 3 4 5 2 3 5 4 4 5 5 2 75 75 PUAS 
20 Selasa,26/06/18 A 2 2 2 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 75 75 PUAS 





22 Selasa,26/06/18 R 2 4 2 1 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 82 
SANGAT 
PUAS 
23 Selasa,26/06/18 NC 2 2 2 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 61 61 PUAS 
24 Selasa,26/06/18 RI 2 2 2 1 5 5 4 3 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 92 92 
SANGAT 
PUAS 
25 Selasa,26/06/18 NW 2 2 2 1 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 96 96 
SANGAT 
PUAS 
26 Selasa,26/06/18 FS 2 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 96 96 
SANGAT 
PUAS 
27 Selasa,26/06/18 HA 2 3 2 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 65 65 PUAS 
28 Selasa,26/06/18 ML 2 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 79 79 PUAS 
29 Selasa,26/06/18 AW 2 2 2 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 97 97 
SANGAT 
PUAS 
30 Selasa,26/06/18 RK 2 2 2 2 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 96 96 
SANGAT 
PUAS 
31 Selasa,26/06/18 YF 2 4 2 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 91 91 
SANGAT 
PUAS 
32 Selasa,26/06/18 P 2 3 2 1 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 73 73 PUAS 
33 Selasa,26/06/18 WS 2 2 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 80 PUAS 
34 Selasa,26/06/18 MW 2 3 2 1 2 4 4 5 5 4 4 3 3 4 5 4 5 5 3 4 5 4 5 5 83 83 
SANGAT 
PUAS 
35 Selasa,26/06/18 FD 2 1 1 1 3 3 4 4 3 2 4 3 2 3 2 3 5 4 2 3 4 4 3 2 63 63 PUAS 
36 Selasa,26/06/18 SP 2 2 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 100 
SANGAT 
PUAS 
37 Selasa,26/06/18 BD 2 2 2 5 2 3 1 2 4 1 3 4 2 4 4 4 2 3 3 1 1 4 4 2 54 54 
CUKUP 
PUAS 
38 Selasa,26/06/18 AM 1 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 84 84 
SANGAT 
PUAS 
39 Selasa,26/06/18 AS 1 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 84 84 
SANGAT 
PUAS 
40 Selasa,26/06/18 BT 1 4 4 5 5 5 5 5 3 3 3 5 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 74 74 PUAS 
41 Selasa,26/06/18 F 1 3 4 5 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 73 73 PUAS 
42 Selasa,26/06/18 J 1 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 60 
CUKUP 
PUAS 
43 Selasa,26/06/18 A 1 3 4 1 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 66 66 PUAS 
44 Selasa,26/06/18 B 1 4 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 80 80 PUAS 
45 Selasa,26/06/18 ED 2 1 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 56 56 
CUKUP 
PUAS 
46 Kamis,05/07/18 M 2 4 2 5 2 3 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 88 88 
SANGAT 
PUAS 
47 Kamis,05/07/18 ST 2 4 2 1 4 4 4 4 4 4 3 2 2 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 78 78 PUAS 
48 Kamis,05/07/18 NS 2 3 2 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 1 83 83 
SANGAT 
PUAS 
49 Kamis,05/07/18 KM 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 81 
SANGAT 
PUAS 
50 Kamis,05/07/18 NA 2 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 67 67 PUAS 
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51 Kamis,05/07/18 DK 2 2 4 1 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 3 89 89 
SANGAT 
PUAS 
52 Kamis,05/07/18 S 2 5 2 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 2 91 91 
SANGAT 
PUAS 
53 Kamis,05/07/18 RK 2 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 98 
SANGAT 
PUAS 
54 Kamis,05/07/18 AM 1 5 4 2 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 94 
SANGAT 
PUAS 
55 Kamis,05/07/18 MS 1 4 4 5 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 2 4 4 2 71 71 PUAS 
56 Kamis,05/07/18 MM 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 100 
SANGAT 
PUAS 
57 Kamis,05/07/18 YB 1 3 4 1 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 3 90 90 
SANGAT 
PUAS 
58 Jumat,06/07/18 AP 1 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 98 98 
SANGAT 
PUAS 
59 Jumat,06/07/18 M 1 5 4 5 4 4 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 3 4 5 3 5 4 3 85 85 
SANGAT 
PUAS 
60 Jumat,06/07/18 MB 1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 2 87 87 
SANGAT 
PUAS 
61 Jumat,06/07/18 FA 1 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 2 95 95 
SANGAT 
PUAS 
62 Jumat,06/07/18 R 1 2 4 1 2 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 94 
SANGAT 
PUAS 
63 Jumat,06/07/18 FR 2 4 2 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 91 91 
SANGAT 
PUAS 
64 Jumat,06/07/18 Z 2 1 1 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 4 5 4 92 92 
SANGAT 
PUAS 
65 Jumat,06/07/18 RS 2 1 2 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 98 
SANGAT 
PUAS 
66 Jumat,06/07/18 Y 2 1 1 5 3 5 2 3 3 4 2 3 3 3 2 3 1 3 4 4 1 2 1 1 53 53 
CUKUP 
PUAS 
67 Jumat,06/07/18 BM 2 1 1 1 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 89 89 
SANGAT 
PUAS 
68 Jumat,06/07/18 PK 2 1 2 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 73 73 PUAS 
69 Jumat,06/07/18 MP 2 1 1 5 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 72 72 PUAS 
70 Jumat,06/07/18 MS 2 1 2 1 3 3 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 92 92 
SANGAT 
PUAS 
71 Jumat,06/07/18 DB 2 3 2 5 2 4 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 5 4 3 79 79 PUAS 
72 Jumat,06/07/18 AJ 2 1 1 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 3 4 5 5 5 4 4 4 72 72 PUAS 
73 Jumat,06/07/18 WB 2 1 1 1 5 5 2 4 3 2 3 3 4 4 2 5 5 4 5 5 3 4 2 1 71 71 PUAS 
74 Jumat,06/07/18 SD 1 3 4 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 77 77 PUAS 
75 Jumat,06/07/18 SM 2 4 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 80 PUAS 
76 Jumat,06/07/18 ML 1 1 1 1 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 84 
SANGAT 
PUAS 
77 Jumat,06/07/18 RU 2 2 2 1 2 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 72 72 PUAS 
78 Jumat,06/07/18 M 1 1 1 1 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 72 72 PUAS 
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79 Sabtu,07/07/18 OL 2 4 2 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 97 97 
SANGAT 
PUAS 
80 Sabtu,07/07/18 ST 2 2 2 5 3 2 2 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 76 76 PUAS 
81 Sabtu,07/07/18 EN 2 2 2 5 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 78 78 PUAS 
82 Sabtu,07/07/18 DS 2 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 80 PUAS 
83 Sabtu,07/07/18 SS 2 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 80 PUAS 
84 Sabtu,07/07/18 DM 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 96 96 
SANGAT 
PUAS 
85 Sabtu,07/07/18 A 2 1 1 2 4 4 3 5 5 5 4 3 3 5 4 4 5 5 5 4 3 4 3 2 80 80 PUAS 
86 Sabtu,07/07/18 DS 2 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 99 
SANGAT 
PUAS 
87 Sabtu,07/07/18 MS 2 2 2 5 3 4 4 4 3 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 78 78 PUAS 
88 Sabtu,07/07/18 M 2 2 2 5 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 70 70 PUAS 




JK = Jenis Kelamin  U = Umur Pasien  PKRN = Pekerjaan     JKN = Jumlah Waktu Kunjungan 
1 = Laki-laki   1 = 17-25 tahun  1 = Pelajar / Mahasiswa    1 = 2 kali 
2 = Perempuan  2 = 26-35 tahun  2 = Tidak bekerja / Ibu rumah tangga   2 = 3 kali 
    3 = 36-45 tahun  3 = Pegawai negeri sipil    3 = 4 kali 
    4 = 46-55 tahun  4 = BUMN / Swasta     4 = 5 kali 
    5 =   >55  tahun  5 = Pensiunan / Purnawirawan   5 =  >5 kali 
 
 





Lampiran 5. Contoh Pehitungan Persentase Tingkat Kepuasan Pasien 
CONTOH PERHITUNGAN PERSENTASE TINGKAT KEPUASAN PASIEN 
RAWAT JALAN BERDASARKAN SALAH SATU INDIKATOR 
PERTANYAAN (VARIABEL KEHANDALAN NO.1) 
Indikator Pertanyaan = Kecepatan pelayanan obat 
Jumlah Responden = 88 orang 
Rekapitulasi jawaban sebagai berikut : 
  Menjawab Sangat Puas (SP) = 24 orang 
  Menjawab Puas (P)  = 34 orang 
  Menjawab Cukup Puas (CP) = 20 orang 
  Menjawab Kurang Puas (KP) = 10 orang 
Skor Perolehan : 
  Jumlah skor untuk 24 orang menjawab SP = 24 x 5 = 120 
  Jumlah skor untuk 34 orang menjawab P = 34 x 4 = 136 
  Jumlah skor untuk 20 orang menjawab CP = 20 x 3 = 60 
  Jumlah skor untuk 10 orang menjawab KP = 10 x 2 = 20 
  Σ Skor Maksimum   = 120 + 136 + 60 + 20 = 336 
Σ Skor maksimum = Jumlah responden x skor tertinggi 
   = 88 x 5 
   = 440 
% Tingkat Kepuasan = Σ total skor perolehan
Σ total skor maksimum  𝑥 100% 
   = 336
440
x 100% 




Lampiran 6. Foto Dokumentasi Penelitian 
      
Gambar 1. Ruang tunggu Gambar 2. Tempat penyimpanan 
resep dan pengambilan obat 
       
        
Gambar 3. Pasien ketika sedang mengisi kuesioner 
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Lampiran 7. Surat Penelitian 
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